 Curs 2 Comunicarea non-verbală (partea 1) Dr. Codruța Alina Popescu Definiția comunicării non-verbale • Putem defini comunicarea non-verbală drept comportamentele și caracteristicile care transmit semnificații fără a utiliza cuvinte. • Comportamentele asociate cu comunicarea non- verbală însoțesc de obicei mesajele verbale pentru a le clarifica sau consolida • Comunicarea non-verbală transmite mai multe informații decât informația verbală. Philippott și colab (1992) și Bourgon (1985) estimează că un procent de 60-70% din semnificația comunicării provine din comunicarea non-verbală. • Argyle (1988) susține că aspectele non-verbale ale comunicării sunt de cinci ori mai importante decât aspectele verbale. • De obicei comunicarea non-verbală este crezută mai mult decât comunicarea verbală (Floyd, 2013) în principal pentru că este percepută ca fiind mai dificil de falsificat. • Comportamentul nonverbal ar trebui să fie congruent cu mesajul verbal și să-l întărească. • Exemplele următoare prezentă incongruențe între mesajul verbal și cel non-verbal, cel non-verbal fiind mai credibil. • Dacă mergeți la una din secretare la decanat să solicitați ajutorul într-o problemă și vă spune că este încântat să vă ajute, dar în același timp își dă ochii peste cap uitându-se la cealaltă persoană din birou, ce o să credeți? • Sau dacă îi spuneți profesorului că nu puteți să faceți un referat pe data viitoare pentru că nu aveți timp, dar zâmbiți când spuneți asta, ce o să înțeleagă? Funcțiile comunicării non-verbale • 1. Gestionarea conversației: indicii non-verbali ne ajută să inițiem, să menținem și să încheiem conversațiile. O persoană care vrea să înceapă o conversație va încerca să facă un contact vizual cu persoana cu care dorește să vorbească pentru a-i atrage atenția că vrea să-i spună ceva. Conversația este reglată de succesiunea de priviri și dat din cap pentru exprimarea acordului. Funcțiile comunicării non-verbale • 2. Comunicarea emoțiilor și a atitudinilor: De cele mai multe ori emoțiile și sentimentele sunt comunicate nu prin cuvinte ci prin expresiile faciale. Puteți ghici în ce relație se află două persoane dacă vă uitați la comunicarea nonverbală dintre ele. Funcțiile comunicării non-verbale • 3. Suplimentarea informației verbale. Când vorbitorul accentuează mai mult anumite cuvinte, sau variază intonația și debitul verbal, practic suplimentează nonverbal conversația. De multe ori vorbitorul exprimă non-verbal ceva în contradicție cu ceea ce spune verbal. Comunicarea non-verbală este determinată cultural • Comunicarea non-verbală reflectă regulile specifice ale unei culturi sau comunități • Comportamentul non-verbal nu este determinat de instincte ci este învățat în cadrul procesului de socializare • Comportamentele non-verbale variază de la o cultură sau societate la alta. Comunicarea non-verbală este determinată cultural • În anumite țări, în Italia de exemplu exprimarea puternică și non-verbală a emoțiilor este acceptabilă. • Contactul vizual reflectă valorile culturale, de exemplu în Statele Unite privitul unei alte persoane în ochi este considerată expresia sincerității și este valorizat. • În multe țări asiatice contactul vizual direct este considerat nepoliticos. • În Brazilia contactul vizual este atât de intens încât un american ar putea considera că cealaltă persoană se holbează la el. Comunicarea non-verbală este determinată cultural • Comportamentele de salu variază de la o țară la alta. • În Statele Unite și în Europa de Vest a da mâna e cea mai obișnuită formă de salut. • Bărbații arabi se pot săruta pe obraji ca o formă de salut. • Îmbrățișarea este formă de salut în Mexic. • Plecăciunea este forma de salut în anumite culturi asiatice. Canalele comunicării non-verbale • Comunicarea nonverbală se produce aproape cu toate simțurile, prin urmare sunt utilizate zece canale: mimica feței (expresiile faciale), comportamentele oculare, mișcările, gesturile, postura, comportamentele asociate cu atingerea, folosirea spațiului și timpului, aspectul fizic, folosirea artefactelor și aspectele paraverbale. 1. Kinestezica • Kinestezica se referă la poziția și mișcările corpului, inclusiv ale feței • Mișcări ale: • Corpului • menbrelor • capului • mâinilor și piciorelor • expresiile faciale • contactul vizual • postura • Corpurile noastre exprimă foarte multe despre noi. • Anumite mișcări oferă informații despre emoții, altele despre trăsături de personalitate sau atitudini. Mișcările, gesturile și postura • Gestul este orice acțiune care transmite un semnal unui spectator. Pentru a deveni gest actul trebuie văzut de o persoană căreia îi comunică o informație (Iandolo, 2006). • Gestul este o mișcare corporală căruia persoana care face face mișcarea îi dă o semnificație (Llorca, 1994). Chiar și o mișcare involuntară poate comunica informație. Ekmann și Friesen (1969) descriu cinci categorii de gesturi care însoțesc limbajul: • 1. emblemă -gesturi care pot fi traduse direct în cuvinte, de exemplu fluturatul mâinii ca salut. • Utilizarea enlemelor: salut, direcții, insulte, răspuns la întrebări • De cele mai multe ori se utilizează mâinile, dar nu întotdeauna (strâmbat din nas pentru dezgust) Gesturi emblemă Degetul mare în sus OK V cu degetele Pace O mână care strânge sufocare gâtul capul înclinat, ochi închiși a dormi Ekmann și Friesen (1969) descriu cinci categorii de gesturi care însoțesc limbajul: • 2. ilustrative -gesturi care acompaniază discursul verbal, clarificându-l (''o rană așa de mare'' - degetul mare și arătător indică dimensiunea). Frecvența gesturilor ilustrative • …sunt mai numeroase în comunicarea față în față • …mai puține la telefon • ... când suntem agitați sau entuziasmați • ... când receptorul nu înțelege mesajul transmis prin cuvinte • ... când nu găsim cuvântul potrivit Ekmann și Friesen (1969) descriu cinci categorii de gesturi care însoțesc limbajul: • 3. de reglaj -gesturi care controlează fluxul conversație, de exemplu la întrebarea ''mai are cineva ceva de adăgat'', cineva va ridica mâna Gesturi de reglaj • Îi pot comunica vorbitorului: să continue să se grăbească să spună lucruri mai interesante să explice să-i lase și pe alții să vorbească Gesturi de reglaj în conversație • (sunt cei mai studiați) Aplecatul capului Dat din cap Contact vizual • de exemplu dacă vrem să terminăm conversația privim mai rar interlocutorul (contact vizual mai rar). Ekmann și Friesen (1969) descriu cinci categorii de gesturi care însoțesc limbajul: • 4. adaptatoare -sunt gesturi care și-au pierdut semnificația primară și sunt folosite pentru a satisface o nevoie (Ce te supără azi? Asistenta îl ia de mână pe un copil în timp ce îi pune această întrebare’’). Gesturi adaptatoare • sunt învățate în copilăria timpurie • sunt mai pțin cercetate • mai puțin bine înțelese Gesturi adaptatoare • Manipularea corpului propriu indică o creștere a anxietății Exemple • auto-îmbrățișarea • rosul unghiilor • ciupitul Gesturi adaptatoare utilizând corpul propriu • Sunt legate de comportamente interpersonale, pot exprima agresivitatea, dorința de a fugii sau de a lupta • Exemple: • datul din picior • privitul peste umăr înainte de a bârfi Gesturi adaptatoare utilizând obiecte • Sunt învățate mai târziu în viață și sunt acceptabile din punct de vedere social • a bate ritmul cu un creion • a răsuci un inel Ekmann și Friesen (1969) descriu cinci categorii de gesturi care însoțesc limbajul: • 5. mișcările afective, de semnalizare, trădează o emoție resimțită și sunt involuntare ''Nu mi-e frică de operație'' și mâinile pacientului tremură. • Pot apărea fără să știm de ele (dar după ce se produc vom fi conștienți de ele) • Vrem sau nu să comunicăm starea emoțională prin astfel de gesturi • Gesturile pot avea semnificații diferite în funcție de cultură, exemplul clasic din domeniul comunicării non-verbale este gestul pentru ''da'' - aplecat capul în sus și jos, la bulgari acest gest înseamnă ''nu'', iar ''da'' este exprimat prin mișcarea capului de la stânga la dreapta. • Câteva exemple privind semnificația gesturilor: mișcările rapide, difuze, agitate ale corpului pot indica anxietate. • Mișcările bruște pot semnala furia. Capul aplecat și corpul încovoiat după ce primește o veste proastă transmite tristețea. • Mâna adunată în pumn poate comunica cât este de furios pacientul, mișcări bruște ale mâinilor pot sugera stres sau mâinile strânse (ca intr-o autoîmbrățișare) pot sugera frică. • Evaluarea gradului în care pacientul utilizează aceste mișcări îl ajută pe medic să comunice mai bine. • Din nou, este important de subliniat necesitatea verificării opiniile noastre despre semnificația comportamentului non-verbal al pacientului, deoarece indiciile nonverbale, pot fi imprecise. • Când comunicarea cu pacientul este limitată de starea sa de sănătate, indicii nonverbali sunt și mai importanți. De exemplu durerea poate fi evaluată pe baza expresiei faciale chiar în situația când pacientul e doar parțial conștient. 2. Proxemica: Utilizarea spațiului • În timpul interacțiunii sociale negociem în permanență utilizarea spațiului. Comportamentul în spațiu include distanța față de alte persoane, orientarea, comportamentul teritorial și mișcările corpului. Studiul științific al utilizării spațiului se numește proxemică. • Fiecare cultură are o ''definiție'' a ce înseamnă distanța adecvată, în funcție de contextul comunicării. Proxemica: • De exemplu distanța socială ‘’acceptabilă’’ pentru relațiile interpersonale este între 0.5-1.2 metri în Europa. • Americanii nu se simt confortabil dacă cineva stă mai aproape de un metru. • Scopul interacțiunii determină dacă distanța este adecvată, distanța adecvată spre interacțiunea intimă este zero, distanța personală e mai mare, urmează distanța socială și în fine cea publică. • În aproape toate culturile o distanță zero este inacceptabilă cu excepția relațiilor intime sau de îngrijire. Distanța în relațiile sociale este codată. Antropologul E. T. HALL (1990) descrie 4 tipuri de distanțe: • – distanța publică : de la 7.75 m sau mai mult până la 3,66 m; • – distanța socială : de la 3,6 m la 1,2 m ; Ești aici • – distanța personală : de la 1,2 m la 45 cm ; • – distanța intimă : de la 45 cm la contact. • Iandolo (2006) descrie caracteristicile comunicării în fiecare dintre aceste distanțe. • Distanța publică are o fază apropiată, de la 3.65-7.75 m și o fază îndepărtată de la 7.75 m la infinit. Dincolo de 3.65 m se află o distanță în care nu avem nici un angajament personal cu o altă persoană. • La această distanță este necesar să vorbim cu voce tare și să pronunțăm distinct fiecare cuvânt. Se pierd o parte din semnificațiile non-verbale ale mesajului pentru că la această distanță expresiile faciale nu pot fi citite cu precizie. • Toate mișcările și gesturile expresive trebuie amplificate și exagerate pentru a fi percepute. • Distanța socială are o fază apropiată între 1.2 și 2.1 m și o fază îndepărtată între 2.10 și 3.6 m. Distanța socială marchează limita la care se exercită dominanța fizică asupra unei persoane. • La această distanță ne simțim protejați de alții fără să trebuiască să fim nepoliticoși sau să recurgem la violență. • Percepția vizuală este mai clară, se văd și imperfecțiunile feței, chiar dacă detaliile expresiilor faciale nu sunt percepute perfect. • Distanța personală e ca un scut invizibil care ne protejează de contactul fizic cu alte persoane. Distanța personală este de la 45 cm la 1.2 m și cuprinde o fază apropiată de la 45-70 cm și o fază îndepărtată de la 70 cm-1.2 m. • În faza apropiată, contactul fizic apropiat est posibil prin îmbrățișarea sau apucarea celeilalte persoane,în faza îndepărtată este posibilă doar atingerea. • La această distanță dominanța fizică e posibilă, percepția vizuală e mai puțin deformată și detaliile feței sunt precise. La acestă distanță vocea e moderată, percepem și căldura și mirosul corpului celuilalt. • Distanța intimă are 2 faze și se întinde de la 0 la 46 cm. La această distanță prezența unei alte persoane este percepută în detalii. • În faza apropiată, de la 0-15 cm contactul corporal este inevitabil și așteptat. • Percepția senzorială este intensă și este deformată de stimulii adiționali care sunt căldura și mirosul celuilalt corp. • Musculatura este activă și cele două persoane cauta contactul fizic. Detaliile vizuale sunt precise și se ajunge la privitul ‘'ochi în ochi''. • În cadrul distanței intime comunicarea se caracterizează prin utilizarea unei voci joasă sau șoptită, aspectele non-verbale sunt mai importante decât cele verbale, contactul fizic sau iminența contactului fizic domină conștiința persoanelor angajate în interacțiune si aflate la acestă distanță. • Când oferă îngrijiri medicale, doctorii sau asistentele intră în zona ‘’intimă’’. Când îngrijirile medicale sunt în zona intimă pacientul poate interpreta greșit aceste acțiuni.Pacientul poate interpreta ca o amenunțare violarea spațiului său personal. 3. Comportamentele de atingere • Haptica este știința care studiază modul în care folosim simțul tactil pentru a comunica. Părțile corpului care ating cel mai frecvent alte persoane sunt mâinile, brațele și buzele. Părțile corpului care sunt cel mai frecvent atinse sunt mâinile, brațele, capul, umărul, genunchiul (Iandolo, 2006) • Din punct de vedere al comunicării non-verbale există cinci domenii majore în care atingerea joacă un rol esențial în transmiterea semnificațiilor: afecțiunea, îngrijirea, puterea și controlul, agresiunea și ritualul (Floyd, 2013). • Atingerile afectuoase. Comunicarea afecțiunii este funcția cea mai importantă a tingerii. Comportamente cum ar fi îmbrățișarea, atingerea/ ținutul mâinii, sărutarea comunică intimitate și siguranță, sunt întâlnite în relațiile de cuplu, părinți- copii sau în relațiile de prietenie. • Atingerile cu rol de îngrijire. O persoană este atinsă când beneficiază de o îngrijire. Atingerile cu rol de îngrijire nu exprimă afecțiune ci cu sunt asociate sarcinii. • Atingerea pacientului este una din cele mai eficiente modalități de comunicare nonverbală. Atingerea poate transmite faptul că ne pasă și poate liniști. • Există diferențele culturale în ceea ce privește utilizarea atingerii. • Un exemplu ar fi interdicția pe care o urmează bărbații musulmani referitor la atingerea femeilor care nu aparțin familiei. S-ar putea să se simtă neconfortabili dând mâna cu o femeie medic sau asistentă medicală. • Atingerile asociate cu puterea și controlul. Uneori atingerile sunt folosite doar pentru a exercita putere asupra comportamentului unei persoane (de exemplu atingerile în cadrul unei percheziții corporale). • Atingerile agresive. Comportamentele intenționate efectuate pentru a săvârși un rău fizic -lovirea, împingerea sunt forme ale atingerii agresive. • Atingerile ritualice sunt efectuate în cadrul unui obicei sau tradiții. De exemplu strângerea mâinii la întâlnirea cu o persoană cunoscută. • Toți medicii sau asistentele ating pacienții pentru a evalua sau a ajuta. Totuși, la fel cum se recomandă prudență în ceea ce privește intrarea în spațiul personal al pacienților, trebuie să fiți atenți și unde pe corp atingeți pacienții. • Atingerea este o modalitate de răspuns pe care o putem utiliza atunci când cuvintele ar ruina o stare emoțională sau cănd verbal nu putem exprima suficientă empatie. • O mână plasată pe umărul unei mame speriate sau o strângere de mână pot fi mai expresive decât cuvintele în cazul unor stări emoționale puternice. • Atingerea transmite confort, siguranță și sentimentul de a fi valorizat. • Pacienții care au dureri, cei care se simti respingători datorită aspectului fizic, pacienții care suferă din cauza singurătății, cei pe moarte, cei care suferă din cauza deprivării senzoriale sau care se simt confuji răspund pozitiv la atingerea medicului sau a asistentei medicale. • Copiii sau batrânii pot fi reconfortați prin atingere. 4.Aspectul fizic • În timpul comunicării interlocutorii emit evaluări unul despre celălalt pe baza felului cum arată. • Caracteristicile pielii, în zonele descoperite și vizibile furnizează informații asupra rasei, obiceiurilor (machiaj, tatuaje), stării de igienă, activitatea profesională (muncă fizică sau nu). • Hainele au ca funcție protejarea corpului de frig, dar în același timp oferă informații despre statutul social, rolul și grupul de apartenență a personei care le poartă. 5. Folosirea artefactelor • Artefactele sunt obiectele și trăsăturile vizibile într- un mediu care arată cine suntem și ce ne place (Floyd, 2013). 6. Factorii de mediu • Factorii de mediu sunt elemente de decor și arhitectură care au un efect asupra modului în care ne simțim sau acționăm. • Reacționăm la design-ul interior, arhitectură, culori, temperatură, sunete, lumină. • Scaunele confortabile invită la relaxare în timp ce scaunele rigide inspită o atmosferă formală. • Modul în care este situată mobila într-un birou sau într- un cabinet medical poate influența comunicarea 6. Factorii de mediu • Există studii care arată că studenții îi percep mai abordabili pe profesorii care au birouri decorate atractiv • Camerele iluminate slab pot crea o atmosferă romantică, deși camerele întunecate pot fi deprimante. O poziție față în față cu biroul între medic și pacient este o poziție de putere. O poziție mai democratică este cea cu medicul și pacientul în fața biroului sau în unghi. 7. Utilizarea timpului • Modul în care utilizăm timpul reflectă: • Puterea/statutul social • Modul în care percepem și utilizăm timpul de definește • Normele culturale identitatea și interacțiunile cu cei din jur • Așteptările noastre • Prioritățile noastre interpersonale • Regulă culturală: Oamenii importanți, cu statut social înalt îi fac pe peilalți să aștepte. În societățile vestice persoanele cu statut social scăzut ar trebui să fie punctuale • Este de așteptat să aștepți la medic, chiar dacă ai programare. Mesaj: timpul doctorului este mai valoros decât al pacientului • Profesorii pot să întârzie la cursuri și studenții trebuie să aștepte, studenții vor fi certați dacă întârzie. • Subordonații trebuie să vină la timp la întâlniri, șefii pot să întârzie. • Chronemica exprimă atitudinile culturale față de timp. • În societățile vestice timpul este valoros, așa că viteza este valorizată. Ne schimbăm telefoanepe, laptopurile cu modele cât mai rapide • De multe ori încercăm să facem mai multe lucruri deodată • Alte culturi au o atitudine mult mai relaxată față de timp și punctualitate. În America de Sus nu e nepoliticos să întârzii la cursuri sau la întâlniri și nu se așteaptă nimeni ca persoanele să plece la ora anunțată • Dacă timpul e tratat cu lejeritate sau măsurat îndeaproape depinde de atitudinea culturală față de viață în general.. 